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Presentacioé de I'organitzacié

El CEl International Affairs és una institucid que treballa amb i per als professionals de la
diplomacia i les relacions internacionals. L'objectiu primordial és ajudar-los a millorar els
seus coneixements i a desenvolupar les seves habilitats o capacitats personals per tal
d'assolir I'excel-léncia; aixi com formar nous professionals per accedir a la carrera
diplomatica, a la funcié publica internacional, a I'administracié autondmica i local, a
Organitzacions no governamentals, o bé especialitzar-se en diplomacia econdomica.

Aquesta tasca, juntament amb la recerca i el dialeg, fomentat a través de seminaris i
conferéencies, defineixen les tres linies basiques del CEl International Affairs.

30 anys de lideratge en aquest ambit ens avalen. El CEl International Affairs de Barcelona
va néixer el desembre de 1987, creat pel Ministeri d'Afers Exteriors, Unié Europea i
Cooperacio, la Universitat de Barcelona i "la Caixa". Des d'aleshores, el seu compromis ha
estat el de treballar al voltant de les relacions internacionals, la diplomacia, el dret,
I'economia i la politica multilateral.
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0. Introduccié
0.1. Objecte

En aquest Manual de Qualitat del CEl International Affairs es descriu el sistema de qualitat
implantat a I'organitzacid i té com a objectiu orientar-se cap a la satisfaccié dels grups d’interés,
i garantir els requisits que siguin aplicables. Aixi mateix, s’orienta cap a la millora continuada de
I'organitzacid, i la prevencio de qualsevol incidéncia que alteri la qualitat del servei.

El nostre sistema de qualitat segueix els models descrits per les normes I1SO 9001 en la seva
versié en vigor i esta integrat per:

la definicié dels objectius i la politica de qualitat de I’organitzacio;

— la descripcid i la interrelacié dels processos més importants;

— I’estructura organitzativa;

— el sistema documental: del Manual de Qualitat, processos, procediments,
instruccions de treball, etc. Del mateix sistema de qualitat, els processos que
integren I'activitat propia del CEl International Affairs.

Amb la finalitat d’assegurar que els continguts d’aquest manual sén entesos, aplicats i
actualitzats per a tots els nivells de I'organitzacid, es posa a disposicié de tot el personal.

Aquest manual és de caracter public.

0.2. Abast

El conjunt d’activitats que es realitzen a I'organitzacié queden integrades dins del sistema de
gestid de qualitat i dels corresponents plans docents amb la sistematitzacié per al disseny,
aprovacio, planificacid, revisié, modificacio i extincié dels programes formatius en el marc de la
verificacid, seguiment, modificacié i acreditacié (VSMA) que deriven de I'activitat del CE/
International Affairs, amb la finalitat de garantir-ne la qualitat de la gestié del CEL.
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0.3. Revisid i aprovacio d’aquest manual

La Direccid del CEl International Affairs assumeix I'aprovacié d’aquest manual, amb el suport
de la Comissié de Qualitat, que és qui ha de realitzar-ne la revisié.

Aixi mateix, la Direccidé assumeix la responsabilitat d’assegurar que els requisits del sistema de
gestid s’utilitzin i s’actualitzin, i que les responsabilitats i autoritats siguin definides i se n’informi
dins de I'organitzacio.

La Direccié nomena el/la responsable a de qualitat, que té les responsabilitats seglients:

- Assegurar que s’estableixen, s'implementen i es mantenen els processos necessaris per
al sistema de gestid de la qualitat.

- Informar I'equip directiu sobre el desenvolupament del sistema de gestié de la qualitat
i de qualsevol necessitat de millora.

- Assegurar que es promou la presa de consciencia de tots els membres de la organitzacio
i a tots els nivells.

- Liderar la Comissié de Qualitat.

- Liderar el Comite d’Avaluacidé Interna (CAl).

La Direccié declara de compliment obligat aquest document i la seva aplicacié a les activitats

propies de I'organitzacio sotmeses al sistema integrat de gestid implantat, i sol-licita la maxima
col-laboracid i participacié del personal afectat.

0.4. Control i distribucio

El/la responsable de qualitat és qui realitza el control i la distribucié d’aquest manual. Les
versions antigues del manual queden sota la seva responsabilitat.



Fundad
\ e I I nternat I O nal‘ Ivl\"i:is‘?eri%rzz Asuntos Exteriores,
Union E C on.
« \s 1 affairs i Erepea Coperacin

“la Caixa”

1. Sistema de gestié
1.1. Requisits generals

S’ha establert i actualitzat un sistema de qualitat que té com a objecte la millora continuada
d’acord amb els requisits de les normes ISO 9001 en la seva versio vigent. Per implantar aquest
sistema de gestid, I'organitzacié ha portat a terme les seglients tasques:

— la identificacio dels processos;

— la identificacid dels riscos i oportunitats associades als processos i la planificacio
d’accions per a abordar riscos i oportunitats.

— la determinacié de la seqliéncia d’aquests processos;

— la determinacié de meétodes i criteris de control i assegurament del funcionament
dels processos;

— l"assegurament de la disponibilitat d’informacié;

— la mesura, el seguiment i I'analisi d’aquests processos per implantar les accions
necessaries per a la millora continuada.

1.2. Requisits de la informacié documentada

L'estructura de la documentacio en la qual es basa el sistema de qualitat del CEl International
Affairs és la seglient:

1.2.1. Manual de sistema de gestio SAIQU

El manual descriu la politica per satisfer els requeriments de les normes de referéncia i establir
responsabilitats. En cadascuna de les seccions es fa referéncia a la informacié documentada
que desenvolupa els compromisos adoptats.
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1.2.2. Processos

S’inclouen el conjunt d’activitats i la seva interaccid, aixi com els métodes d’assegurament que
permeten portar a terme la millora continuada.

1.2.3. Protocols o normatives

S’inclouen en aquest grup els protocols que sén aplicats per complir els compromisos de
I'organitzacié i per establir les responsabilitats especifiques relacionades amb el sistema de la
qualitat. Asseguren el funcionament efectiu i el control dels processos.

1.2.4. Control dels registres de la qualitat SAIQU

S’entén per registres tota la documentacié escrita o en suport informatic que evidencia el
compliment d’algun requisit d’assegurament de qualitat, assolit de manera objectiva i
identificable.

Aquest capitol abasta totes les arees del CEl International Affairs que processin o rebin registres
de qualitat.

Tenen accés a tots aquests arxius el personal de I'organitzacid, auditors i inspectors, aixi com
altres usuaris, amb la preévia sol-licitud de permis al / a la responsable de qualitat.

1.2.4.1. Titols oficials

La memoria verificada, els informes de verificacié de I’AQU, la Resolucid del Consejo de
Universidades i els informes d’acreditacié es fan publics a la pagina web de la Universitat de
Barcelona a Il'apartat de “Gesti6 d’ensenyaments”: http://www.ub.edu/gestio-

ensenyaments/CEl.html

Aquest procediment s’adapta a la Llei de proteccié de dades (LPD).


http://www.ub.edu/gestio-ensenyaments/CEI.html
http://www.ub.edu/gestio-ensenyaments/CEI.html
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1.2.4.1. Titols propis

L'Agencia de Postgrau avalua tots els cursos d’acord amb les directrius de I’Agéncia de
Politiques i de Qualitat de la Universitat de Barcelona i utilitza els instruments adients per
recollir les opinions dels sectors implicats a través d’enquestes d’opinid d’obligat
compliment per part de I'alumnat i el personal docent que hagi impartit 10 o més hores
de docéncia o hagi dedicat 25 o més hores a tasques de tutoria o coordinacié. Els resultats
d’aquestes enquestes sén analitzats i es fan publics a la pagina web de I'’Agencia de
Postgrau de la UB: Agencia de Postgrau (ub.edu)



http://www.ub.edu/apostgrau/informes_enquestes.html
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2. Responsabilitat de la Direccié

2.1. Compromis de la Direccio

La Direccié del CEl International Affairs té la voluntat d’evidenciar el compromis per al
desenvolupament i la millora del sistema de qualitat. Per aquesta rad duu a terme les seglients
accions:

— Ha establert una politica, uns objectius de qualitat que se centren en els seus usuaris
i grups d’interes;

— enaquest sentit, es porten a terme les revisions necessaries del servei per assegurar-
ne una millora continuada;

— ha identificat les necessitats de recursos i proveit de mitjans adequats, tant per a la
implantacio del sistema com per assegurar la qualitat dels serveis;

— ha informat sobre l'assignacié de personal format per a la gestid, realitzacid i
verificacid de les activitats associades al sistema de qualitat, incloses les auditories
internes de la qualitat;

— ha comunicat a I'organitzacio la importancia de satisfer tant els requisits del client
com els legals i reglamentaris i propis de I'empresa.

2.2. Context de 'organitzacio i enfocament cap al client i parts interessades

El CEl International Affairs identifica totes aquelles qliestions tant internes com externes que
son rellevants i que afecten la capacitat d’aconseguir els resultats previstos pel sistema de
gestio.

El CEl International Affairs pretén aconseguir la satisfaccié del seu usuari i de qualsevol part
interessada, identificar-ne les necessitats i expectatives.

10



“ Fundad
e I I nte rnat I O n al Ivl\"i:is‘?eri%rzz Asuntos Exteriores,
Union E C ion,
’ affairs Universitat de Barcelond
“la Caixa”
2.3. Missid, visio i politica de la qualitat

La Direccid ha elaborat una politica de qualitat d’acord amb la realitat de I'organitzacié i ha
tingut en compte els requisits de I'alumnat i parts interessades en la seva gestid, aixi com els
requisits legals i reglamentaris en I'ambit Europeu d’Ensenyament.

Aquesta politica és comunicada i entesa per tot I'’equip del CEl.
MISSIO

D'acord amb la naturalesa dels Patrons Fundadors (Universitat de Barcelona (UB), Ministeri
d'Afers Exteriors, Unié Europea i Cooperacid, i Fundacio “la Caixa”) del CEl International Affairs,
formem professionals capacos de treballar tant en el sector public nacional o internacional, com
en I'empresa privada a través de I'excel-léencia docent, amb un compromis ferm amb la societat.

VISIO

El CEl International Affairs es proposa ser reconegut com a centre d'excel-léncia en els ambits
de la diplomacia en un sentit ampli i les relacions internacionals. L'objectiu és que aquesta visid
es reflecteixi en els seus programes formatius, activitats de recerca i difusié de coneixement.

POLITICA DE QUALITAT

El CEl articula la seva politica de qualitat per a assegurar que compleixi les expectatives del
nostre alumnat i de les parts interessades, promovent accions per a intentar assegurar la
maxima satisfaccio. Per conseglient, la Direccid del CEl estableix, implementa i manté aquesta
politica de qualitat que:

1. Asseguri que el CEl disposa d'un model de gestié de qualitat eficag i adequat a la missio
i ales linies estrategiques que es deriven;

2. Proporcioni un marc de referencia per a l'establiment d'objectius;

3. Asseguri que tot el personal que treballa en el CEl coneix i compleix la politica interna
de qualitat i tota la normativa que es deriva d'ella;

4, Mantingui uns estandards d'exigéncia alts en tots els processos del CEl;
5. Garanteixi la millora continuada de la qualitat;
6. Administri els recursos del centre per a aconseguir els objectius d'una manera eficient.

La politica i els compromisos que es deriven d'ella sén revisats periodicament i estan disponibles
per a les parts interessades que ho requereixin.

11
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Firmat en data 24 de febrer de 2021 a la Comissio de Direccid del CEl.

2.4. Planificacio

2.4.1. Objectius de la qualitat, analisi del context i determinacié
de riscos i oportunitats

La Direccid ha definit uns objectius coherents amb la politica de qualitat i mesurables, i ha tingut
en compte les dades generades pel sistema de gestid de qualitat i els requisits legals. Aquests
objectius tenen el compromis de garantir la millora continuada del sistema.

Cadascun dels objectius va acompanyat d’una planificacié en que es concreten les activitats que
cal desenvolupar per tal d’aconseguir-los i que pretenen respondre als riscos i oportunitats
identificats i definits al pla estratégic.

En planificar el sistema de gestid es té en compte el coneixement que el CEl International Affairs
té del context en que es troba i de les necessitats i expectatives de les parts interessades.
D’aquesta manera es determinen els riscos i oportunitats vinculats als processos. Els objectius
s’alineen amb el CEl International Affairs i amb els objectius estrategics.

2.4.2. Planificacio de la qualitat SAIQU

S’estableixen activitats amb els/les responsables per a cadascun dels objectius per tal de
planificar-ne la seva consecucid.

2.4.3. Planificacio del canvi

Els canvis s’identifiquen i s’introdueixen en la gestid dels processos per avaluar-ne la seva
efectivitat i eficiencia.

2.4.4. Planificacio de I’avaluacio i acreditacio dels
ensenyaments

12
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2.4.4.1. Titols oficials

En tant que centre adscrit a la Universitat de Barcelona i pel que fa als masters universitaris,
AQU Catalunya, en la seva condicié d’agent extern de garantia de la qualitat, és la
responsable del procés d’acreditacio de les titulacions. El procediment d’avaluacié externa
actualitzat es troba a la pagina web d’AQU Catalunya (www.aqu.cat).

Per mantenir I'acreditacio, els titols han d’obtenir un informe d’acreditacié positiu un cop
s’hagi comprovat que el pla d’estudis corresponent s’esta portant a terme d’acord amb el
seu projecte inicial.

El procés d’acreditacié es desenvolupa prenent en consideracié les fonts d’'informacié
seglients: els informes de seguiment elaborats pels centres i els informes d’avaluacié que
anualment pugui haver elaborat AQU Catalunya sobre aquests informes de seguiment, aixi
com els informes d’avaluacid externa que puguin ser emesos pel comite d’avaluacié extern
(CAE) nomenat per AQU Catalunya.

El centre designa un Comite d’Avaluacid Interna (CAl) en que, com a minim, hi participa la
Direccio del CEl, la Direccid Executiva del CEl, la coordinacié de I’ensenyament, un/a docent
de I'ensenyament, un/a representant de la Comissié de Qualitat, el/la Responsable de la
Secretaria del Centre Adscrit i un/a estudiant. Aquest CAl sera qui elabori I'autoinforme
d’acreditacié.

Per elaborar I'autoinforme d’acreditacié, es prendra en consideracio el seglient:

- El desenvolupament actual dels ensenyaments en relacié amb el seu projecte
vigent, és a dir, el format pel projecte verificat més les modificacions afegides;

- Les modificacions no substancials que han afectat el projecte inicial;

- Les accions de millora proposades i el seu efecte sobre els ensenyaments un cop
desenvolupades;

- El progrés temporal dels indicadors.

Tot aixd es fara amb el suport de I’Agencia de Politiques i de Qualitat de la UB, seguint els
procediments que AQU Catalunya estableixi en cada cas per |'acreditacié.

24.4.2. Titols propis

L'acreditacié o aprovacié dels titols propis es fa a través de la Comissid de I’Agéncia de
Postgrau de la UB basant-se en els resultats de I’'enquesta als docents i alumnes enviats per
I’Agéncia de Postgrau. L'aprovacié acostuma a ser anual, conforme es presenten propostes
noves.

13
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2.5. Lideratge, responsabilitat, autoritat i comunicacio

El CEl International Affairs té dos organigrames diferenciats pel que fa als ensenyaments
impartits per la Fundacié i pel centre adscrit.

La finalitat d’aquesta diferenciacio és detallar I'estructura organitzativa de cada
ensenyament (ambit universitari i ambit no universitari) i de quina manera s’estableixen
les relacions entre els membres de la direccid, les comissions de treball i els professionals

implicats en el seu funcionament.

Consejo de
Gobierno
| Rector UB Subsecretaria Direceién General Secretario Delegada de la
Direccién (o persona designada)  Asuntos Exteriores Fundacié "la Gaixa" Patronato Universitat de
General (o persona designada) (o persona designada) FGEI Barcelona

Direccién Ejecutiva

‘Gomlsién de Galidad

Goordinaci i Resp de ia

GCoordinacién

~ internatonat
Jel affairs

sacyels diplomatica

do Barcelona
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ORGANIGRAMA CEI INTERNATIONAL AFFAIRS
daci Centro
m— —— Fundacion Adscrito
SOITFERT"™ Sony pem— T :
|
Consejo de
Patronato Gobierne
‘ - Presi ia y Repi Patronos
Director - Fundadores: MAEC, UB, y Fundacién La Caixa
Joaquim Llimona - Secretario del Patronato y del Consejo de Gobierno
Joaquim Llimona
| -Director del FCEI
Joaquim Llimona
Directora -Director del CA
Ejecutiva Angel Pes
Laura Mas - Delegada de la UB
Helena Torroja
Comision de
Direccién ‘
Comisién Comisién de Comisién de
Comision de Calidad Académica Comunicacién Administracién,
& Marguetin Contabilidad y Presupuestos
I T T
-Director -Director -Director =Director -Director
Joaquim Llimona Joaquim Llimona Joaquim Llimona Joaquim Llimona Joaquim Llimona
-Directora Ejecutiva -Directora Ejecutiva -Directora Ejecutiva -Directora Ejecutiva -Directora
Laura Mas Laura Mas Laura Mas Laura Mas Ejecutiva
-Director Docente -Técnica de calidad -Director Docente -Directora de COM y MKT Laura Mas
Jordi Quero Eugénia Guarro Jordi Quero Inés Salat -Directora de
-Director diplomatico -Directora de Control y Presupuestos Control y
Alvaro Albacete Angels Vara Presupuestos
-Director de investigacién -Responsable de la Secretaria CA Angels Vara
Andrea Noferini Eugénia Guarro
-Profesorado propio -Coordinador informatico
Jordi Quero; Ana Garcia Juanatey; Cristian Romero
Andrea Noferini; Iraida Giménez; -Secretaria
Lourdes Vidal Elisabeth Rubio

Claustro

2.5.1. Comunicacio interna i externa

Dins del sistema de gestié de la qualitat es descriu i es potencia la comunicacio interna, tant
horitzontalment com verticalment, per tal de fer arribar a tot el personal els objectius, plans i
canvis que es produeixin dins del sistema; aixi com la comunicacié externa amb totes les parts
interessades que tenen una incidéncia més directa en I'assegurament de la qualitat dels
ensenyaments oferts i en el procés de millora continuada.

2.6. Revisio per la Comissio de Direccio

La Comissidé de Qualitat revisa anualment, i sempre que sigui necessari, el sistema de gestié de
la qualitat, per assegurar-ne la consisténcia, adequacid i efectivitat.

Aquesta revisié inclou la politica i els objectius de la qualitat, aixi com la necessitat de realitzar

canvis en el sistema integrat de gestid de |'organitzacié per desenvolupar una millora
continuada.
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La informacié per efectuar la revisié prové dels resultats de les auditories, la retroalimentacié
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de I'alumnat i les parts interessades, el funcionament dels processos i conformitat del servei,
I'analisi de riscos i oportunitats i I'efectivitat de les accions preses per a abordar
riscos/oportunitats, I'avaluacié de proveidors i col-laboradors externs significatius, la situacid
de les accions correctives i preventives, el seguiment de les accions derivades de les revisions
anteriors, les comunicacions externes, els requisits legals i els canvis que podrien afectar el
sistema de gestio de la qualitat i les recomanacions per a la millora, aixi com la necessitat de
NOuS recursos.

Els resultats obtinguts de la revisié del sistema de gestidé de la documentacio s’utilitzen per a la
millora del mateix sistema i els processos, aixi com la millora del servei en relacid als requisits
amb els usuaris i a la necessitat dels recursos.

La Comissio de Direccié del CEl assessora i ratifica les decisions proposades per la Comissio de
Qualitat.
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3. Gestio dels recursos
3.1. Subministrament de recursos

La Direccidé elabora la planificacié dels recursos i, sempre que sigui oportd, determina i
proporciona els recursos necessaris per implantar i millorar els processos del sistema de gestio
de la qualitat amb I'objectiu d’aconseguir la satisfaccié de I'equip del CEl.

3.2. Recursos humans

La Direccié ha documentat dins del sistema de gestié de la qualitat els processos relatius a la
gestid dels recursos humans. Hi inclou els punts segiients:

— identificacié de les competéncies necessaries pel perfil dels llocs de treball;

— formacio continuada de la persona;

— seguiment formacio anual;

— avaluacid de la formacid planificada tant pel que fa a la satisfaccié del personal com
pel rendiment obtingut mitjancant la formacié.

S’entén que el personal que té definides les responsabilitats en el sistema de gestid de la
qualitat té la formacié adequada i té I'experiencia i les habilitats practiques necessaries, i per
aquesta rad el CEl International Affairs disposa de curriculums actualitzats de les persones que
formen part de I'organitzacié sempre que sigui possible.

Anualment, i d’acord amb les necessitats del personal i les necessitats detectades, s’elaboren
plans de formacié. En les fitxes de llocs de treball es descriuen les habilitats i la formacié que
han de tenir les persones que ocupin els diferents carrecs. Aquestes fitxes han de ser utilitzades
tant en la seleccié de personal nou com en la definicié dels plans de formacio.
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3.3. Gestio del coneixement

La gestio del coneixement es vincula amb els objectius del/ de la docent excel-lent. El CE/
International Affairs vetlla per garantir la difusioé de tot el coneixement adquirit per mitja
de I'assisténcia a conferéncies, seminaris, etc., que s’articula al si de la Comissié Académica.

3.4. Infraestructura

El CEl International Affairs utilitza instal-lacions que garanteixen la conformitat del servei amb
les especificacions pactades amb I'equip del CEl.

A més a més, disposa d’equips de suport de programari i maquinaria necessaris per al
desenvolupament dels usuaris.

3.5. Ambient de treball

El CEl International Affairs gestiona I'ambient de treball per tal d’oferir un bon servei al seu
equip. Per aquesta rad, gestiona els recursos i respon a les necessitats dels treballadors del CEL.
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4, Realitzacio del servei

El CEl International Affairs duu a terme les activitats tal com es descriu en els processos
corresponents en tant que centre adscrit i que fundacio, per aixo té dos mapes globals de
processos: un per al centre adscrit i un altre per a la fundacié, on es pot veure com
interactuen les activitats:

GESTION Y MEJORA DEL SISTEMA DE CALIDAD DEL CENTRO ADSCRITO

Requisitos legales, requisitos de
las partes interesadas

v

Investigacion,
transferencia del
conocimiento, innovacion
y gestién de la
investigacién CA
CODIGO: CA_PE_IIMDA

Verificacién, modificacion,
Relaciones y Evaluacion de S(;stgna::)(e;r;o seguimiento de cursos y
alianzas CODIGO riesgos CODIGO Caledacfscggldo acreditacion de masteres
PE_RA PE_ER IPE SAIQU universitarios CA CODIGO
n CA_PE_VMSA

Procesos
estratégicos

Captacion, Apoyo y orientacion Desarrollo de la docencia y

admision y profesional. Gestién de evaluacion de los
matricula CA practicas CA aprendizajes. Orientacion

CODIGO: CODIGO: académica CA CODIGO:
CA_PO_CAM CA_PO_AOPGP CA_PO_DDEA

Difusién CODIGO!
0_D

Procesos
operativos

Formacion y evaluacién
y desempeiio del
personal docente e
investigador (PDI1)

Gestion y mejora de Formacion y evaluacién

Seleccién del fi
Campus virtual las instalaciones y cel dosempefio.del

: 3 personal PAS y personal de
copIGO: PA_CV [l recursos materiales YE
CoDIGo: PA GMiR [l SOPIGO: PA_SP geatiog cOIGo

PA_FEDPASPG

apoyo

CODIGO: PA_FEDPDI

Procesos de

v
Estudiantes formados,
formaciones de calidad, partes
interesadas satisfechas

GESTION DE LA INFORMACION PUBLICA Y RENDICION DE CUENTAS
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GESTION Y MEJORA DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA FUNDACION

Requisitos legales, requisitos de
las partes interesadas

v

Relaciones y Evaluacién de
alianzas CODIGO: riesgos CODIGO:
PE_RA PE_ER

Sistema Interno
de Geslién de
Calidad CODIGO
PE_SAIQU

Procesos
estratégicos

Captacion, - Desarrollo dle laA
- admision e ocencia y evaluacion
Dliusm;oCC[))DlGO inscripcion FCEI de los aprgndlla}fés
£ cODIGO FCEI CODIGO
FCEI_PO_CAI FCEI_PO_DDEA

Procesos
operativos

Formacién y evaluacion
del desempefio del
PAS y personal de

Formacion y evaluacion
y desempefio del
personal docente e

Gestién y mejora de Seleccion del
Campus virtual las instalaciones y personal
CODIGO: PA_CV recursos materiales CcODIGO: PA SP
CODIGO: PA_GMIR :

Estudiantes formados,
formaciones de calidad, partes
interesadas satisfechas

gestion CODIGO
PA_FEDPASPG

investigador (PDI)
CODIGO: PA_FEDPDI

Procesos de

GESTION DE LA INFORMACION PUBLICA Y RENDICION DE CUENTAS

A partir d’aqui, I'organitzacié desenvolupa els processos tot identificant les entrades i sortides,
guies i suports de cadascun dels processos operatius del mapa global de processos.

També es descriuen les activitats que formen part dels processos, aixi com els responsables de
dur-les a terme en un procés de millora continuada.
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5. Mesura, analisi i millora

L’objecte d’aquest capitol és la descripcid del sistema per a la realitzacio de les activitats
de mesura i seguiment, per assegurar la conformitat i consecucié de la seva millora.

5.1. Mesura i seguiment

5.1.1. Satisfaccio de les part interessades

El CEl International Affairs realitza un seguiment sobre la satisfaccié o la insatisfaccio de les
parts interessades i la deteccid de possibles incompliments de les necessitats i expectatives
d’aquests. Aquest seguiment constitueix una mesura directa per a la gestio del sistema de
la qualitat per tal de garantir un servei de qualitat i fonamentat en la millora constant,
d’acord amb les expectatives de les parts interessades.

5.1.2. Auditories externes

L'objecte de les auditories és I'analisi, la verificacio i I'avaluacid sistematica i independent
de 'eficacia del sistema integrat de gestié o d’alguna de les seves parts. Es realitza sempre
d’acord amb criteris de valoracié independents de I'auditor/a.

Com a resultat de les auditories, és possible obtenir desviacions del sistema i, com a
conseqliencia d’aixo, la necessaria definicié de les accions correctives. Es determina si el
sistema de gestio de la qualitat és conforme als requisits d’aquesta norma i si el sistema ha
estat implantat i es manté actualitzat.
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5.1.3. Mesura i control dels processos
Amb I'objectiu d’aconseguir la satisfaccio de 'usuari, I'organitzacié realitza un seguiment i
una mesura dels processos. D’aquesta manera, se’n confirma la capacitat continuada per

portar a terme els requisits previstos. Aquesta mesura es realitza mitjancant els indicadors
definits per a cadascun dels processos.

5.1.4. Seguiment i mesura del servei

Amb aquest objectiu, I'organitzacio ha identificat indicadors de seguiment del servei que
realitza. Aquests indicadors s’analitzen periodicament segons les necessitats.

5.2. Control de les incidéncies i les no-conformitats

L’objecte d’aquest capitol és definir la metodologia per a la deteccid i el registre de les
incidencies tant de servei com de procés.

Es disposa de documentacid que especifica el sistema utilitzat per al tractament i control
de les incidencies i no-conformitats.

5.3. Analisi de dades

Les dades derivades dels registres del sistema integrat de gestid, de la mateixa activitat o
dels indicadors s’analitzen i es tracten.

Tota aquesta informacid s’utilitza per poder realitzar millores en el sistema de gestio de la
qualitat i per demostrar-ne |'eficacia.
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5.4. Millora

5.4.1. Millora continuada

L'organitzacio planifica anualment la seva accié de millora. Aquesta planificacié de la
millora continuada es defineix a partir de la politica i els objectius i, també, a partir de les
dades resultants de les auditories internes, I'analisi de dades, les accions correctives i
preventives i la revisié realitzada per la Comissié de Qualitat, el Comité d’Avaluacid Interna
(CAl) en el seguiment i acreditacié de masters universitaris i les aportacions de I’Agencia de
Postgrau pels titols propis.

Es fa un seguiment dels aspectes seglients:

— nivell de compliment dels objectius;

— comparaciéo amb el periode anterior;

— en cas que es detectin possibles incompliments o desviacions respecte de la
planificacid, es porten a terme les accions correctives i preventives necessaries;

— incompliments legals.

5.5.2. Accions correctives

S’estableixen accions correctives com a resposta a no-conformitats reals o potencials del
sistema de la qualitat, cosa que implica la posada en marxa d’accions en funcié de I'origen
i la importancia de la no-conformitat i del perjudici que pugui ocasionar a l'usuari.
Finalment es realitza un seguiment de I'estat de cadascuna de les accions fins al seu
tancament.
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Quan per mitja d’una auditoria, revisid del sistema, analisi de riscos i oportunitats o
qualsevol altra font d’informacid, es detecti la necessitat d’iniciar una accié de millora, el/la

responsable de qualitat ha de nomenar un responsable que haura de portar a terme la
investigacid que li permeti establir les accions de millora més adequades.

El/la responsable de qualitat ha de supervisar i fer el seguiment de I’accid iniciada i, un cop
tancada, I’ha de notificar a la Comissié de Direccid per al tancament definitiu.

Historial de revisions

Num. de revisio

Data

Preparada per:

Revisada per:

Aprovada per:

Descripcio
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